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untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi Jurusan Manajemen program Strata 
Satu Universitas Atma Jaya Yogyakarta. 
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sempurna, oleh karena itu penulis mengharapkan kritik dan saran yang bersifat 
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Semalam aku bermimpi 
Sedang berjalan menyisir pantai bersama Tuhan 
Di cakrawala terbentang adegan kehidupanku 
Pada setiap adegan, aku melihat dua pasang jejak kaki di pasir 
Sepasang jejak kakiku dan sepasang lagi jejak kaki TUHAN. 
Setelah adegan berakhir dari kehidupanku, terhampar dihadapanku 
Aku menoleh ke belakang melihat jejak kaki di pasir. 
Aku memperhatikan bahwa berkali-kali sepanjang jalan hidupku,  
terutama pada saat-saat paling gawat dan mencekam, hanya terdapat 
sepasang jejak kaki saja. 
Hal ini benar-benar membuat aku sangat kecewa, maka aku bertanya  
Kepada TUHAN, ” TUHAN, dimanakah Engkau? 
Engkau mengatakan bila aku memutuskan untuk mengikuti Engkau, 
Engkau akan berjalan bersama aku...sepanjang jalan hidupku. 
Namun aku memperhatikan bahwa pada saat-saat paling gawat  
dan beban berat menindas hidupku, hanya terdapat sepasang jejak kaki 
saja, dan aku tidak mengerti pada waktu aku sangat membutuhkan 
Engkau. 
Engkau justru meninggalkan aku ” 
Tuhan menjawab,” Anak-Ku, engkau sangat berharga di mataKu. Aku 
sangat mengasihi engkau dan Aku tidak akan meninggalkan engkau. 
Pada waktu engkau dalam bahaya dan dalam penderitaaan,  
Engkau janya melihat sepasang jejak kaki saja, karena pada waktu itu 
Aku menggendong kamu ”..... 
 
Bersukacitalah dalam pengharapan 
Sabarlah dalam kesesakan, 
Dan bertekunlah dalam Doa ! 
( Roma 12:12)
Ia membuat segala sesuatu  
Indah pada waktunya 
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INTISARI 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis : (1) pengaruh 
kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen, (2) pengaruh kepuasan 
konsumen terhadap word of mouth, (3) pengaruh loyalitas konsumen terhadap 
word of mouth, (4) pengaruh kepuasan dan loyalitas konsumen terhadap word of 
mouth, (5) peran loyalitas konsumen sebagai mediator dalam hubungan antara 
kepuasan konsumen dengan word of mouth, (6) peran ukuran sebagai moderator 
dalam hubungan antara kepuasan konsumen dengan word of mouth, (7) peran 
ukuran sebagai moderator dalam hubungan antara kepuasan konsumen dengan 
word of mouth, (8) peran ukuran sebagai moderator dalam hubungan antara 
loyalitas konsumen dengan word of mouth, (9) perbedaan tingkat kepuasan 
konsumen, loyalitas konsumen dan word of mouth jika ditinjau dari perbedaan 
karakteeristik konsumen. 
 Metode Penelitian yang digunakan dala riset ini adalah : (1) telaah/kajian 
literatur, (2) penyebaran kuesioner, (3) simulasi dengan analisis analisis 
persentase, analisis chi square, Analisis One Sample T-test, Independent sample t-
test, Analisis One Way Anova, Analisis Regresi Metode Stepwise, Uji F, Uji t, 
Koefisien Determinasi (R2), Adjusted R2, Standardized, Unstandardized. 
 Ada 9 temuan utama yang diperoleh dari penelitian ini. Pertama, konsumen 
merasa puas terhadap kinerja produk pelembab Pond’s. Kedua, kepuasan 
konsumen terhadap kinerja produk pelembab Pond’s berpengaruh pada word of 
mouth. Ketiga, Loyalitas konsumen terhadap kinerja produk pelembab Pond’s 
berpengaruh pada word of mouth. Keempat, kepuasan konsumen dan loyalitas 
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konsumen berpengaruh pada word of mouth. Kelima, pengaruh kepuasan 
konsumen terhadap word of mouth dimediasi sebagian oleh loyalitas konsumen. 
Keenam, ukuran kemasan pelembab Pond’s memoderasi (memperkuat) pengaruh 
kepuasan konsumen terhadap word of mouth. Ketujuh, ukuran kemasan pelembab 
Pond’s memoderasi (memperkuat) pengaruh kepuasan konsumen terhadap word 
of mouth. Kedelapan, ukuran kemasan pelembab Pond’s tidak memoderasi 
(memperlemah) pengaruh loyalitas konsumen terhadap word of mouth. 
Kesembilan, terdapat perbedaan tingkat kepuasan konsumen, loyalitas konsumen 
dan word of mouth jika ditinjau dari perbedaan karakteeristik konsumen. 
 
Kata Kunci : Atribut produk, kepuasan, loyalitas, word of mouth 
